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" حماية مستخدمي الاتصالات بين الدول العربية "
مقدمة:
المشروع المشار إليه يعد أمرا جديدا من نوعه أن يكون هناك تنسيق بين مختلف الاجهزة التنظيمية العربية بشأن حماية مستخدمى الاتصالات من أية مخاطر يتعرضون لها حال استخدامهم لخدمات الاتصالات المختلفة.
و كون الفكرة جديدة إلا إن الحاجة تدعوا إليها نظرا لاتساع الاستخدام و ارتفاع معدلات النمو بشكل ملحوظ داخل الوطن العربى ، فإستخدام المحمول و الإنترنت فائق السرعة انتشر انتشارا كبيرا و لا يكاد يسمع عن مجتمع عربى لا تقوم أغلب أنشطته الإقتصادية و الإجتماعية و الثقافية على هذه التكنولوجيات.
و بما أن التكنولوجيا لها العديد من الإيجابيات و الآثار المحمودة إلا أن هناك بعض السلبيات التى يشكو منها البعض و من أمثلتها بعض الإنتهاكات التى قد تقع لبعض المستخدمين من ناحية خرق الخصوصية أو التجسس أو ما شابه من الممارسات الغير صحيحة، و فى الحالات المشابهة فكل دولة لها إجراءاتها فى حماية مستخدميها من أخطار هذه الممارسات، و لكن يغيب الدور التنسيقى بين الدول العربية فى حال تعرض المستخدم لهذه الانتهاكات من مستخدم من دولة عربية أخرى .
الدراسة المقارنة:
قام الجهاز القومي لتنظيم الاتصالات بتوزيع الاستبيان على الدول العربية وجاء الرد من 7 دول وكانت نتائجه على النحو التالي:

هل لديكم هيئة لتنظيم قطاع الاتصالات:
 (100%) من المشاركين في الاستقصاء لديهم هيئة لتنظيم الاتصالات.

هل حماية المستخدم إحدى مهام الهيئة التنظيمية:

جميع المشاركين في الاستقصاء لديهم حماية المستهلك إحدى مهام هيئة لتنظيم الاتصالات
هل يوجد بدولتكم جهاز أو هيئة لحماية المستهلك:
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هل يوجد مركز تلقي شكاوى (مركز اتصالات) تابع للهيئة:
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هل تمتلك الهيئة سلطة تطبيق مرئياتها على المشغل حال ثبوت خطأه في حق المستخدم:
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دولة واحدة وهي لبنان أفادت ما يلي:

أصدرت الهيئة نظامين متخصصين بحماية المستهلك الأول نظام شؤون المستهلك والثاني ميثاق قواعد مقدمي خدمات القيمة المضافة. علماً أن الهيئة لا زالت بانتظار موافقة مجلس الشورى عبر وزير الاتصالات لتصبح نافذة.
هل يمكن تطبيق غرامات على المشغل نظير شكاوى المستخدمين
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هل سبق وان تلقيتم شكاوى من مشتركي خدمات الاتصالات في الشركات العاملة ببلدكم حول أمور خارج حدود بلدكم
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هل سبق وان تلقيتم شكوى من مشترك محلي حول مشكلة تعرض لها حال وجوده خارج بلدكم
[image: image7.emf] استقبال شكاوى من عملاء محليين

حول مشاكل خارج الحدود

لم يتم تلقى شكاوى 

1

17%

نعم تم تلقى شكاوى 

5

83%


هل سبق وان تلقيتم شكوى من مواطن متجول ببلدكم ويستخدم الشبكات العاملة ببلدكم كمتجول:
[image: image8.emf] استقبال شكاوى من خدمات التجوال داخل بلدكم
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هل تؤيدون مقترح إنشاء مركز اتصال عربي لتلقي شكاوى مستخدمي خدمات الاتصالات في الوطن العربي:

جميع المشاركين في الاستقصاء يؤيدون الفكرة. واقترحت إحدى الدول أن يتم التواصل بالمركز العربي عبر مواقع التواصل الاجتماعي و التغريدات    

التوصيات المقترحة:
1- وضع إطار إجرائي للتنسيق بين البلاد العربية في حالة حدوث مشاكل بشتى أنواعها. وتحديد مدى زمني للرد على الشكوى.
2- تحديد نقطة اتصال في كل بلد عربي و رقم هاتف و بريد إلكتروني ليتم التواصل مع المشتكي أو الجهة الشاكية حتى حل المشكلة.
3- إعداد حملة توعية قوية لكل المستخدمين بالبلاد العربية لرفع الوعي للمستخدم و حقوقة وواجباتة و ماهية الاخطار و المشاكل اللتي قد يواجهها في عالم الاتصالات و الانترنت وكيفية حلها . علي سبيل المثال ممكن مع رسالة الترحيب المرسلة في التجوال نرسل بعدها رقم مركز الاتصال المحدد لكل بلد لتلقي الشكاوي حال حدوثها .
4- إنشاء وصلة على الموقع إلكتروني الخاص بالشبكة لتقديم الشكاوى ويختار المواطن العربي بلد شركته الأم وبلد الشركة المشتكى منها ويقوم الموقع الالكتروني أوتوماتيكيا بإرسال الشكوى إلى الهيئتين التنظيميتين.
5- يتم التوعية بالموقع الإلكتروني للشبكة والخدمات المقدمة عليه لمواطنين من خلال المواقع الإلكترونية للأجهزة التنظيمية العربية، كذلك من خلال المطارات بحيث يقوم كل جهاز تنظيمى بالتنسيق مع المطارات المتواجدة على أرضه لوضع إعلانات لخدمة المستخدم العربي و حمايته، و كذلك إنتاج إعلان تلفزيونى يتم إذاعته فى القنوات الإخبارية العربية المختلفة.
1

